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В статье рассмотрены проблемы и предложены мероприятия, способствующие повышению 
собираемости платежей граждан за жилищно-коммунальные услуги. 
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Проблема платежей за жилищные и коммунальные услуги всегда была очень важной для 
предприятий жилищно-коммунального хозяйства. Изменение системы их финансирования, 
сопровождающееся повышением ставок и тарифов на жилищно-коммунальные услуги населению 
и снижением уровня бюджетных дотаций, повышает заинтересованность предприятий в 
своевременном поступлении платежей [1–4]. 
До недавнего времени экономическая заинтересованность предприятий жилищно-
коммунального хозяйства практически отсутствовала, а значит, и повышение сбора платежей 
населения за предоставленные жилищно-коммунальные услуги, и использование различных мер 
взыскания по отношению к гражданам, несвоевременно оплачивающим эти услуги, не имели 
решающего значения. При низких ставках и тарифах на жилищно-коммунальные услуги 
финансовое положение предприятий жилищно-коммунального хозяйства главным образом 
зависело от дотаций из бюджета, а не от платежей населения [5–9].  
 
В настоящее время предприятия, оказывающие жилищно-коммунальные услуги, получают 
только то, что было заработано, а это стимулирует деятельность, как и положено финансовому 
механизму. Выиграет тот, кто способен предложить комплекс качественных и ответственных 
услуг. Чтобы обеспечивать качество услуг, необходимы денежные средства, бесперебойный поток 
поступлений от населения [10–12].  
Именно поэтому в настоящее время все больше внимания предприятиями уделяется вопросу 
организации взаимодействия с потребителями и эффективной работе с задолженностью по оплате 
жилищно-коммунальных услуг [13; 14].  
Проблема задолженности актуальна практически для всех городов и районов. По оценке 
работников жилищно-коммунальных организаций, среди злостных неплательщиков 
существенную долю составляют граждане с высокими и сверхвысокими доходами, а наиболее 
дисциплинированными плательщиками являются пенсионеры [1; 4; 15].  
Количество неплательщиков, как правило, сильно колеблется даже в пределах одного города, 
поскольку сильно зависит от ряда обстоятельств, таких как стабильность и своевременность 
выплаты заработной платы, качество работы жилищных предприятий и др. [12; 14; 15]. 
Существуют различные мероприятия, осуществление которых может способствовать 
повышению платежной дисциплины населения, позволит повысить собираемость платежей 
граждан за жилищно-коммунальные услуги [1; 3; 12].  
Основополагающий элемент в системе платежей – это контроль. Именно он позволяет 
непрерывно сверять цель с фактом, т. е. смотреть ее исполнение. Мониторинг платежей – это 
работа по сбору сведений о размерах платежей для последующего анализа.  
Мониторинг платежей предусматривает непрерывное наблюдение за расчетами населения по 
жилищно-коммунальным услугам, проведение анализа данных расчетов (например, 
систематичности поступления, изменения уровня платежей в зависимости от различных 
факторов), выявление неплательщиков для дальнейшего проведения работы с ними, сбор 
информации, необходимой для последующего совершенствования деятельности организации, 
направленной на работу с должниками.  
Эффективности деятельность по выявлению задолженности способствует регулярное ее 
осуществление, т. е. без перерывов, с определенной периодичностью (например, 
ежеквартально/ежемесячно). Кроме того, мониторинг задолженности должен быть направлен на 
решение поставленных задач (максимальная прозрачностиь финансовых потоков средств, 
собираемых с населения за жилищно-коммунальные услуги, и защита права граждан от неверно 
начисляемой повышенной пени). 
Регулирование подразумевает проведение мониторинга изменений в работе предприятий 
жилищно-коммунального хозяйства, т. е. повышение качества предоставляемых жилищных и 
коммунальных услуг, организацию системы платежей, интенсификацию информационного 
взаимодействия и т. д. На основе полученных данных анализа изменения динамики следует 
изменить какой-либо параметр деятельности предприятия, сделать его работу более понятной и 
удобной для потребителя, и это должно непременно повлечь за собой увеличение процента 
собираемости платежей. 
Подход, основанный на удовлетворении потребностей потребителей, внедрить на 
предприятиях жилищно-коммунального хозяйства достаточно сложно. Во-первых, для этого 
необходимо приобретение дорогостоящего программного обеспечения, что в условиях сложного 
финансового состояния отрасли сделать проблематично. Во-вторых, материально-техническая 
база, состояние инженерных сетей и жилого фонда не позволяют большинству предприятий 
жилищно-комму-нального хозяйства предоставлять индивидуальные услуги потребителям (услуги 
высокого качества для наиболее требовательных клиентов).   
Для предприятий жилищно-коммунального хозяйства, предлагающих идентичные услуги 
различным группам населения, больше подходят принципы массового маркетинга 
(удовлетворение потребностей как можно большего числа клиентов стандартизированными 
услугами). При этом потребителей подразделяют на большие группы (сегменты) на основе 
различных признаков, таких как доход, место проживания и т. д. Для каждого сегмента 
предоставляются различные модификации услуг (например, возможность оплаты жилищно-
коммунальных услуг через банкоматы, предоставление дополнительных услуг за отдельную плату 
и т. д.). Разрабатывается также и специализированный комплекс мер воздействия на различные 
группы должников, если таковые были выявлены посредством мониторинга.  
В сфере жилищно-коммунального хозяйства активно применяются принудительные методы 
воздействия на неплательщиков (взыскание задолженности, прекращение оказания услуг и т. д.). 
Стимулирующие меры и методы морально-психологического воздействия используются гораздо 
реже. Такие, например, как предоставление льгот клиентам с высокой платежной дисциплиной, 
применение альтернативных методов оплаты, осуществление рассмотрения дел неплательщиков 
на комиссии по урегулированию задолженности и т. д. Перечисленные меры могут способствовать 
увеличению собираемости платежей.  
При эффективной организации деятельности предприятия потребители производят оплату за 
жилищные и коммунальные услуги в полном объеме и в срок либо отказываются оплачивать по 
каким-либо причинам. Все это фиксируется посредством учета. Учет задолженности – это 
отражение неоплаты за жилищно-коммунальные услуги в бухгалтерских документах. Именно учет 
дает данные для мониторинга.  
Следует отметить, что все вышеперечисленные методы взаимосвязаны и помогают 
эффективно организовать работу по каждому направлению из системы мероприятий. Изменения в 
каком-либо одном из звеньев неизменно ведут к изменению в других.  
Результатом проведения мероприятий по работе с задолженностью является погашение 
неплательщиком долга, т. е. реализация элемента системы оплаты жилищно-коммунальных услуг 
потребителем, отраженное в учетных документах как элемент системы учета. 
Повышению собираемости платежей за жилищно-коммунальные услуги могут 
способствовать следующие меры: 
1. На предприятии должна быть выстроена единая политика четких, спланированных и 
регламентированных действий по отношению к потребителям услуг, и потребители должны быть 
оповещены о ней (необходимо предоставлять наиболее полную информацию: о размерах 
платежей (регулярно и в срок доставлять потребителям квитанции на оплату), о сроках платежей, 
о способах оплаты за жилищно-коммунальные услуги, традиционных и альтернативных, о режиме 
работы пунктов оплаты, правилах перерасчета платежей при некачественной поставке 
(недопоставке) услуг, порядке получения субсидий, условиях субсидирования, о последствиях, 
которые могут наступить в случае неоплаты услуг, о прочей деятельности, связанной с 
предоставлением жилищно-коммунальных услуг); 
2. Взаимоотношения с потребителями необходимо выстраивать на основе знаний о специфике 
потребностей обслуживаемого сегмента (принятие показаний индивидуальных приборов учета 
горячего и холодного водоснабжения, начисление оплаты за коммунальные услуги, 
осуществление перерасчетов, сбора и анализа информации о количестве проживающих в 
квартирах, а также о приватизации квартир, принятие от населения платежей за коммунальные 
услуги и т. д.); 
3. Основное внимание должно уделяться профилактике задолженности и ее ликвидации на 
ранних стадиях, потому что взыскание задолженности требует затрат финансовых, человеческих и 
временных ресурсов. 
Так, к примеру, в Российской Федерации в настоящее время общая задолженность за 
жилищно-коммунальные услуги  составляет около 937 млрд российских рублей.  
В конце 2015 года было опубликовано постановление Пленума Верховного Суда Российской 
Федерации, разъясняющее изменение процедуры взыскания долгов. Документ разрешает 
арестовывать единственное жилье должника. Теперь неплательщик не сможет ни продать его, ни 
прописать там кого-либо. Раньше суды довольно часто отказывали в применении ареста, 
мотивируя это тем, что жилье нельзя продать, пока оно является единственным. Однако сами 
должники могли реализовать недвижимость. И вырученные денежные средства до взыскателей не 
доходили. 
Новые обеспечительные меры не должны мешать неплательщику или членам его семьи 
пользоваться своим имуществом. Люди будут использовать свое единственное жилье, как и 
раньше. Однако, если захотят, например, подарить его, то вначале придется рассчитаться с 
имеющимися долгами. 
Управу на неплательщиков найти практически невозможно, и даже вариант с выселением их 
из квартир не действует. При выселении неплательщика через суд администрация обязана 
предоставить ему альтернативное жилье, а во многих случаях по нормативам это оказывается еще 
и лучшее жилье, нежели то, в котором он живет сейчас. Практика выселения является 
непопулярной, потому что не решает проблемы: выдворенный гражданин продолжает копить 
долги, уже находясь на новом месте. 
Вместо повышения штрафов, которое все равно не приведет несознательных жильцов в 
кассы, стоит подумать о более серьезных мерах. Так, например, с неплательщиками, живущими в 
квартирах на основании договора по социальному найму, стоит разрывать данный договор без 
права съема другого социального жилья. Вариант жесткий, по сути, оставляющий людей на улице, 
однако, это он едва ли не единственный действенный, способный стать мощным мотиватором для 
ликвидации задолженности. В отношении собственников также стоит пойти на радикальные меры, 
если долги по ЖКХ превышают некую установленную отметку, решением суда 
квартира должна быть выставлена на продажу, часть выручки направляется на 
полную выплату долга, остальное отдается бывшему владельцу жилья. 
Еще одна мера, которая могла бы повлиять на злостных неплательщиков, – это публикация 
персональных данных, ныне запрещенная законом. Перспектива нежелательной «славы» может 
повлиять на их стремление жить без долгов.  
Повысить собираемость платежей может также внедрение автоматизированных систем 
получения данных с приборов учета. Поскольку основное недовольство населения все же 
вызывает не прогнозируемое повышение тарифов, а непонятные доначисления в квитанциях 
(например, несовпадение начислений в квитанциях, начисления сверх нормы вследствие выхода 
из строя прибора учета и т. д.). Когда потребитель будет видеть, за что именно он отдает 
денежные средства, число неплательщиков будет снижаться. 
 Заключение 
Проблема задолженности населения по оплате жилищно-коммунальных услуг существует и 
приобретает все большее значение. Проблема насущная, не терпящая отлагательства, а 
соответствующая деятельность по ее решению является довольно сложной и ответственной. 
Разработка всеобъемлющей системы действий по работе с неплательщиками и последовательное 
ее применение позволят свести к минимуму задолженность населения по оплате жилищно-
коммунальных услуг, обеспечив финансовую стабильность работы предприятий, 
предоставляющих жилищные и коммунальные услуги населению. С другой стороны, жилищным 
организациям, обеспечивающим управление жилищным фондом и его эксплуатацию, необходимо 
построить свою работу  таким образом, чтобы качество и объем предоставляемых ими услуг 
населению соответствовали установленным критериям. Это станет побуждающим фактором к 
тому, чтобы граждане сами хотели платить за оказываемые им жилищные и коммунальные 
услуги. 
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